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农 民 对 政 府 行 使 公 共 权 力 以
及 企 业 提 供 服 务 过 程 中 表 现
的 行 为 特 征 和 精 神 面 貌 的 整
体印象和总体评价。
农 民 在 准 备 购 买 下 乡 产 品 以
及接受补贴服 务 之 前 对 政 府/
企 业 形 象 或 服 务 水 平 的 主 观
意愿与估计。
农 民 接 受 政 府 提 供 的 补 贴 服
务 以 及 家 电 下 乡 企 业 提 供 的
产品后的实际感受。






农 民 的 需 求 在 接 受 政 府/企 业
提 供 产 品 或 服 务 后 没 有 得 到
满足而产生的不满情绪；它是
顾客满意与否的直接后果。








































售约 7 亿台（件），4 年拉动国内消费约 21000 亿元。
“家 电 下 乡”政 策 的 推 行，暗 合 了 我 国 经
济 发 展 从 外 向 型 向 内 向 型 转 变 的 大 势 所 趋。
在家电行业不景气背景下， 对中标企业来说















借鉴 ACSI 与 CCSI 的测评原理， 提出我
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1.2 模型假设



















问卷共设计了 22 项调查项目， 参照 ACSI 模型量表，确
定具体的质量驱动因素及可调查的量化指标。量表以 Likert
7 级量表计分衡量（见表 1）。 对已购买家电下乡产品的农户
采用问卷与入户访谈相结合的调查方式。 2009 年 8 月，在福
建省九地市共发放调查问卷 540 份，回收问卷 412 份，回收
































表的 α 系数稍稍低于 0.6， 其余各量表的 α 系数都大于 0.6，
属于可接受范围，见表 2。
（2）效度。 受测对象的答题情况在一定程度上反应了量
表的结构。 效度检验主要利用 KMO 值和 Bartlett 球形检定。
KMO 表 示 变 量 间 的 共 同 因 子 数 ， 如 表 3 所 示 ， 该 样 本 中
KMO=0.859 远大于 0.5，表示变量间的共同因子较多，比较适
合进行因子分析。 从 Bartlett 球形检定，χ2=1058.417(df=231)
达显著，代表母群体的相关矩阵间有共同因子存在，适合进






模型拟合结果，如表 3 所示。 其中除 NFI 小于 0.9，但其
值很接近 0.9，在可接受范围内。Bentler & Chou（1987）指出：
对于包含较多变量的模型来说，完全达到一般认定的拟和优




利用 AMOS7.0 软件作结构方程模型分析， 得到如图 2
所示的家电下乡农民满意度影响因素模型各变量间的路径
系数的标准化解以及如表 4 所示的相应理论假设验证情况。
从表 4 中可以看出：①H1 得到支持，表明政府/企业形象
与 宣 传 会 使 农 民 对 改 善 家 庭
生 活 条 件 、产 品 质 量 、产 品 价
格 和 补 贴 优 惠 的 预 期 产 生 显
著的正向影响； ②H2 表 明 政
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通过，其路径系数 γ=-0.03 但不显著，意 味 着 农 民 抱 怨 对 农
民信任度之间是微弱负相关关系，农民抱怨的增加基本不会






























基础设施（Q13）、售 后 服 务（Q14）、销 售 网 点 交 通（Q15）以 及
操作时熟练程度（Q16）的感知的因子 负 荷 均 在 0.6 左 右，说
明这些因素对满意度的影响作用也是不容忽视的。 调研显
示，45.3%的受访农民对农村基础设施是比较满意的；41.6%
的 受 访 农 民 对 售 后 服 务 是 比 较 满 意 的 ；54.9%
的受访农民对销售网点交通是比较满意的。 由
此 可 见，要 刺 激 农 村 消 费，政 府 应 尽 快 加 强 农
村基础设施建设，改善农村消费环境，如电网、
有线信号、自来水、道路以及网络等的建设。 同
时，中 标 企 业 要 重 视 售 后 服 务，要 有 品 牌 经 营
的长期意识，为广大农民消费者提供应有的服
务咨询和技术升级。


































注： 因存在缺失值, 选择估计均值和截距, 故拟合指数不出现拟合优度指数
(GFI)和修正拟合优度指数(AGFI)。
图 2 Amos 农民满意度影响因素模型路径图（标准化系数）
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